
打造雙贏溝通模式
托育人員與家長的溝通及合作
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溝通的原理跟原則
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溝通的目標不是為了「改變對方」；而是
「促進關係」與「相互瞭解」。也唯有如
此，才有機會達成「影響對方」的效果。
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如何與兒童父母建立良好的合作關係



處理家長跟孩子的問題，需要同時有急診（當下該怎麼
做）跟門診（平時如何預防準備）兩種思維

1. 多數托育人員都想知道，在「某種問題爆發」的當下，我應該怎麼做？

2. 但其實在「問題當下」我們能夠有的選擇著實不多。就像急診處理一樣
，頂多就是讓問題不至於繼續惡化，暫時穩定情境。

3. 若雙方沒有一定的基礎「作對的事」，但沒有帶「對的感覺」做，那麼
無論再怎麼努力，都會對結果不如預期。



每天的生活 能力的養成 難題的化解
孩子
讓托育環境成為一個可
以安心自在成長的地方。
提高孩子的歸屬感與價
值感
合作取代競爭

孩子
幫孩子培養用語言表達
需求、情緒管理、與相
互合作的能力
訓練孩子為嘗試自己解
決難題

孩子
--孩子爭執與衝突該怎
麼辦？
--有孩子情緒失控攻擊
其他小朋友怎麼辦？
--孩子上課一直不配合
怎麼辦！

家長（間接接觸）
--托育日誌的交流
--正向合作的托育氣氛，
讓孩子帶著期待過來

家長（正常接觸）
--收托送托的對話交流
--LINE的訊息交流
--針對孩子的照顧方式
交換意見

家長（帶有情感的接觸）
--如何面對家長的質疑
-鼓勵請家長帶孩子就醫
--建議家長調整教養方
式
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搞定孩子就等於搞定家長？

無論選擇用什麼形式跟家長聯繫、互動？要不要
用3C的形式？其實都是枝微末節，家長最希望知
道的是：「保母喜不喜歡我的孩子」、「我的孩
子在托育處有沒有過得好」

改編自林珮瑜老師

若能讓孩子每天可以帶著期待來托育，就能減
緩大部分保親溝通的問題，因此！托育關係經
營才是關鍵！



一：主動且直接的核對訊息，避免轉述

在進行溝通時，要儘量直接找當事人，避免透過他
人傳遞訊息。

能面談不撥電話；能撥電話不寫信；能寫信不透過
他人轉達。

小心第三者有意的操弄系統。

價值觀的差異常是你們無法好好合作的主因，請妳
思考這是不是一個能夠改變、需要改變的問題？還
是只能做到雙方都不滿意，但勉強可接受即可？

即使誤解經常發生，也必須堅持與對方對話



二、緩解談話的氣氛—創造共同目的

在與對方溝通時，多思考有沒有哪些目標，是雙
方共通都在乎的，雖然努力的方式可能有些差異
，過程中也有些摩擦，但只要兩人有個共同的努
力的方向，可以建立起夥伴的感覺。

例如

1. 我們都希望孩子能夠更好

2. 我們都不想要造成對方的誤會

3. 我們都想要幫上孩子

4. 我們都在意孩子的表現

型男飛行日誌 說服 - YouTube (360p).mp4


來練習看看找出共通目的

我所關注的？
小捷可以避免在晚
上十點以後打電話
來

小捷關注的？

1.孩子被照顧好
2._孩子有營養
的東西吃__

3.________

4.________



三、為妳的寶貴經驗尋找專業上的佐證

1. 新世代家長善於上網尋找各種資料，很容易會迷
失在各種複雜的資訊，還有來自不同長輩的經驗
談當中。此時通常會對於個人經驗抱持懷疑的角
度。

2. 妳的服務經驗雖然實用，但重要的是能夠被家長
及其家人接受。因此若是能夠透過某種權威的第
三方提供的專業意見，可以增加妳的可信度。

3. 因此養成平時收集與整理育兒有關的資訊，並收
集成冊，會省去妳很多說服對方的時間。

4. 資料可以提供給送托者及其家人，但不要預期他
們會照單全收。



四：運用四個通用的社交禮物：

賞識：每個人都喜歡被別人欣賞和肯定，當你讓他人感覺到你
對她的好奇並尊重他的特質時，就表示你對她是欣賞的。

連結：找出自己與對方的共通之處。像是共通的朋友、共通的
興趣或是相似的經驗。

改善情緒：跟你相處讓她感覺好多了。

獲得知識：如果你有能力讓別人獲得知識，你在別人眼中是有
吸引力的。

參考資料/進階(1120602更新)/坐下來，讓我們好好聊聊%5b 中文字幕 - 廣告裁判 %5d.mp4


找到你與對方的相同之處，是溝通成功
的關鍵

談判行為 優秀的談判者 一般談判者
冒犯對方的行為：
自誇、貶低對方

2.3% 10.8%

責怪 1.9% 6.3%

「共通點」意見 38% 11%

參考資料/進階(1120602更新)/丹麥國營電視台形象廣告超好哭，意外在全球引起瘋傳 (中文字幕).mp4


五、如何道歉才有效：正確道歉的7個步驟
1.認真聆聽

2.讓對方知道你能瞭解他的痛苦

3.誠心的道歉

4.感謝對方願意指出你的不足

5.承諾做出改變或彌補

6.向對方核對是否接受你的道歉！

7.採取行動、確實執行：



1.認真傾聽對方的不滿、並試著感同身受
⚫當某個人認真向你表達不滿的時候，千萬不要著急解釋說明。

⚫因為此時你還沒有掌控問題的全貌，究竟對方覺得你錯在哪裡
？他何以感到如此難受？對方過程中的經驗如何？還有對方期待
你怎麼做？你都還不清楚

⚫在沒有掌握事件全貌之前，過多解釋與說明只會拉開你們的距
離，讓對方更加憤怒。

⚫此時立刻向對方道歉的效果也有限，因為一個有效的道歉，得
要建立在你能體會到對方的痛苦與難處，也知道自己錯在哪裡。
在你還不夠瞭解的情況下隨口說出的道歉，通常只會讓對方感受
到妳的敷衍，而不會覺得好過一些。



⚫此時最優先要做的，就是認真聆聽對方的不滿，並試著感同身
受。

⚫你把得把全部的心力先花在瞭解對方？聽懂對方的心情、想法
與期待而不是著急保護自己，或是想要降低對方的憤怒。

⚫通常你什麼也不必做，光是讓對方感受到你很願意聽他說，也
很認真看待他的不滿，就已經有助於緩解對方的情緒。

同理心的力量(繁中字幕).mp4


2.讓對方知道你能瞭解他的痛苦
⚫在仔細聆聽對方的抱怨之後。你逐漸瞭解你所做的某個行為，說的某句話
、或是某個反應，讓對方特別難受與痛苦。

⚫可以將你所瞭解到的部分，具體描述清楚，並與對方進行核對，表明你已
經明白是那個部分令對方困擾。



3.誠心且直接的表達歉意

1. 很多人在犯錯之後，會採用各種間接行動來表達他的歉意，但就是不願
意直接說一句道歉的言語。

2. 但其實「直接表達歉意」是必不可少的環節，告訴對方「我錯了，很對
不起你」，「這件事確實是我不對，給妳造成困擾了，我真的很抱歉。
」，這讓對方可以直接接收到你的歉意，雙方也才有機會針對問題進行
討論，避免下一次再有同樣的問題出現。

3. 道歉時要清楚自己錯在那裡，不牽拖到他人或他事上，更不應該反過來
也指出對方的問題，小心「但是……」這種句型的道歉！



4.感謝對方願意指出你的不足
⚫讓對方知道，他的提醒對你個人，對你們的關係是很重要的。

例如

--太太對我表達不滿：「我很感謝妳，願意讓我知道，妳真的很
在意這件事，這樣我才有機會做出修正與調整！讓我避免一直做
出讓妳受傷的行為！！」

--面對家長抱怨：「你的提醒對我們很重要，我可以認真參考你
的意見，讓我能把孩子帶的更好」



5.承諾修正行為或做出彌補
1. 承諾對方自己將會採取哪些行動來修正行為，避免再犯！

2. 要小心不要衝動下給出空泛的承諾、或是超出自己能力所及的承諾！

3. 給出的承諾與彌補要儘量具體、合理、可執行！

例如：「我承諾會把更多心力放在我們的關係上」就太空泛了

「我承諾一週會至少跟妳共進三次晚餐！」

「我保證永遠不會再遲到了！」這有點太不合理

「我保證之後提早半小時出門！如果可能晚到也會先知會你一聲」

有時對方可能會需要一些實質的彌補，例如請吃飯、禮物、飲料、賠償金在
自身能力所及、也不違背個人或公司原則的前提下，也可以考慮是否提供以
增加道歉的誠意



6.向對方核對是否接受你的道歉！
⚫在清楚表達歉意之後，可以向對方確認是否接受你的道歉？

⚫但請留意「接受你的道歉」不等於「原諒與放下」，只是代表對方已經感
受到妳的歉意。

⚫如果是很小的錯誤，例如不小心碰到對方，簡單的道歉就夠了

⚫但如果你的錯誤對對方造成深遠影響，例如對方因此損失一大筆錢；或是
重大的痛苦，例如外遇偷吃。對方可能需要一段時間才有辦法做到原諒跟
寬恕，甚至可能永遠都不原諒你。

⚫我在協助夫妻處理外遇的議題時，會明顯發現原諒跟寬恕不是某個時間點
，而是緩慢、漸進、反覆的過程。進進退退是很正常的，有時好像已經原
諒對方了，但隔天又突然變得難以接受。

⚫你可以向對方表達歉意，但不能夠期待對方能夠馬上原諒你！



7.言行合一，切實改善：

1. 十次口頭道歉，不如一次認真改進的行動。

2. 為了重新獲得對方的信任，必須仔細反思究竟問題出在那裡？

3. 也一併思考「我該怎麼做，來確保問題再發生的機會降到最低
。」

⚫如果一而重複犯錯、道歉的循環，只會很快的失去對方對你的
信任，接下來道歉也會變得非常的無效。

⚫因此一個道歉何時才算是圓滿結束呢？通常不是對方接受道歉
的那一刻，而是對方看見你確實信守承諾並採取行動的那一刻。
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